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Appendix E 

Pengesahan Keaslian Laporan 

Dengan ini saya Wan Nor Afifi Binti W Husain, mengaku bahawa laporan 
Latihan lndustri bagi kursus PGN 4799 adatah hasil usaha saya sendiri. Segala 
bentuk penutisan yang terkandung datam taporan ini adatah merupakan 
pandangan dan pendapat saya yang berasaskan kepada pengaplikasian teori 
dan pengalaman yang dipelajari semasa menjalani Latihan lndustri semata­
mata. Fakulti Pengurusan dan Ekonomi (FPE), Kustem tidak terikat dengan isi 
kandungan taporan tersebut. 

Na a : Wan Nor Afifi Binti W Hussin 
Tarikh: 21 November 2005 

Disahkan Oleh: 

Pn. Marhana Binti Anuar 
Penyelia KUSTEM 
b/p Pengerusi Latihan lndusbi 
Fakulti Pengurusan dan Ekonomi 
KUSTEM 



PRAKATA 

Latihan lndustri merupakan satu program yang bertujuan untuk mendedahkan 

pelajar ke alam pekerjaan yang sebenar, memberi pengalaman dan 

membolehkan pelajar mengaitkan teori-teori praktikal atau sebaliknya. Latihan 

lndustri juga membolehk�n para pelajar mematuhi disiplin dan mengamalkan 

peraturan-peraturan dalam pejabat dan keselamatan semasa menjalani latihan 

tersebut. Latihan ini juga dapat menanamkan sikap amanah dan 

bertanggungjawab dalam diri pelajar-pelajar semasa melakukan tugas yang telah 

diberikan oleh pensyarah atau majikan kepada pelajar. 

Laporan ini dihasilkan daripada praktikal yang dibuat di Syarikat Telekom 

Malaysia Berhad (TMB) selama tiga bulan bermula 20 Mac 2005 hingga 11 Jun 

2005. Latihan ini adalah salah satu daripada syarat yang perlu dipatuhi oleh 

pelajar KUSTEM untuk meneruskan pembelajaran bagi mendapatkan ljazah. 

Segala maklumat yang telah dipelajari dan segala yang berkaitan dengan aspek­

aspek pengurusan dan pemasaran dimasukkan juga sebagai rujukan bagi 

kegunaan di alam pekerjaan sebenar yang akan datang. 

Walaubagaimanapun, Latihan lndustri ini merupakan satu program yang 

berkesan dan patut diteruskan demi melahirkan pelajar-pelajar yang 

berpengetahuan dan berpengalaman sebelum mereka melangkah ke alam 

pekerjaan yang sebenamya pada masa akan datang. 
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PENGHARGAAN 

Dengan memuji Allah s.w.t penuh syahdu, sesungguhnya anugerah kumiaanMu 

itu terlalu limpah, melampaui bilangan bintang-bintang di langit, juga timbunan 

dataran pasir pantai. All�h Maha Pemurah, Maha Penyayang dan Maha 

Mengasihi yang menganugerahkan segala-galanya. Syukur alhamdulillah. 

Ramai yang terlibat dalam menyiapkan laporan ini yang sememangnya wajar 

diberi penghormatan, bermurah hati memberi maklumat dan membantu 

menyelesaikan masalah di saat-saat dugaan mendatang. Saya ucapkan jutaan 

terima kasih. Tidak lupa juga buat insan-insan tersayang, ummi dan abah saya 

iaitu Nik Zainab Binti Raja Mamat dan Wan Hussin Bin Wan Yusof serta kakak 

dan adik-adik saya yang telah banyak memberi perangsang dan dorongan 

kepada saya. 

Buku laporan ini disediakan dengan bersungguh-sungguh. Pelbagai kaedah 

yang telah digunakan dari pemerhatian cara kerja sehinggalah kepada praktikal. 

Namun, sedikit sebanyak ada tambahan daripada buku-buku rujukan dan melalui 

internet (laman web) untuk memperkayakan pemahaman saya dalam hal-hal 

berkaitan dengan TM yang berasaskan telekomunikasi. 
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Dengan terhasilnya laporan ini, saya ingin merakamkan setinggi-tinggi terima 

kasih kepada semua pensyarah Fakulti Pengurusan dan Ekonomi (FPE) di 

KUSTEM terutamanya En. Rusdi dan Pn. Marhana yang telah banyak 

memberikan ilmu kepada saya untuk membolehkan saya keluar menjalani 

Latihan lndustri. Tidak lupa juga kepada penyelia saya di Telekom Malaysia 

Berhad iaitu En. Abdullah Salleh yang juga banyak membantu saya sepanjang 

saya berada di syarikat ini. Kepada semua pekerja TM iaitu Pn. Rosnah Abd 

Hamid, Pn. Noraini Ismail, Pn. Marzidatul Akmal Muda, En. Azhar Che Ahmad, 

En. Wan Salim Wan Mamat, En. Wan Jalil Wan Hassan, En. Romzi Sulaiman, 

En. Wan Mohd Khairi Abdullah serta semua kakitangan TM yang lain, saya amat 

menghargai kebaikan dan bantuan yang telah diberikan. 
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RINGKASAN EKSEKUTIF 

Telekom Malaysia Berhad adalah sebuah badan korporat yang ditubuhkan di 
Malaysia setelah diswastakan. Sebelum diswastakan ia dikenali sebagai Jabatan 
Telekom Malaysia (JTM). Pada 1 Januari 1987, JTM ditukar kepada Telekom 
Malaysia Berhad (TMB). Tujuannya ialah untuk mengurangkan beban 
perbelanjaan kerajaaan dan mempertingkatkan pembangunan negara dari segi 
ekonomi dan sosial.Talian telefon yang pertama di Malaysia bermula di negeri 
Perak dalam tahun 1876 iaitu di antara Pejabat lnggeris di Kuala Lumpur dengan 
Pejabat Penolong Residen di Taiping, Perak. Dalam tahun 1962, negara kita 
telah menerima kemudahan sistem sambung jauh terus dial (STD). 

Semasa pelatih melapor diri pada 20 Mac 2005 seramai empat orang pelajar 
Politeknik Kata Bharu sedang menjalani Latihan lndustri. Pelatih ditempatkan di 
Unit Consumer Sales. Penyelia industri pelatih ialah Encik Abdullah Sallah iaitu 
selaku Penolong Pengurus Pemasaran. Pengurus di unit tersebut ialah Encik 
Yusli Yusuf. Sepanjang tiga bulan berada di syarikat ini, pelatih telah dapat 
mengenalpasti tiga sistem yang sering digunakan di dalam unit tersebut. Sistem­
sistem tersebut ialah sistem pemasaran pakej TATC melalui telefon, sistem 
penamatan talian fixed SMS dan sistem perkhidmatan TM Home Prepaid. 

Dalam sistem pemasaran pakej TATC, masalah yang sering berlaku ialah 
kebanyakan pelanggan tidak berminat kerana mereka jarang membuat panggilan 
ke talian tetap. Mereka sering membuat panggilan ke telefon bimbit. Jika 
pelanggan mendaftar pakej ini, mereka terpaksa membayar lebih daripada 
penggunaan yang mereka buat. Walaubagaimanapun, masalah ini dapat diatasi 
jika pihak TM memperluaskan pakej ini untuk penggunaan ke panggilan 
tempatan ataupun panggilan ke telefon bimbit. Mungkin ramai pelanggan yang 
akan mendaftar. Sistem yang kedua pula mengalami masalah yang berpunca 
daripada pekerja TM sendiri. Masalah utama ialah di bahagian CNO. Mereka 
tidak dapat menjalankan tugas yang diberikan dengan kadar yang singkat. 
Namun begitu masalah ini dapat diatasi dengan memantau cara mereka bekerja 
dengan lebih kerap lagi. Sistem yang terakhir iaitu sistem perkhidmatan TM 
Home Prepaid. Masalah dalam sistem ini ialah peringatan untuk menambah nilai 
tidak dapat disampaikan dengan sempuma kerana kebanyakan pelanggan tiada 
di rumah semasa dihubungi. Hal ini kerana mereka sedang bekerja sewaktu 
dihubungi. Walaubagaimanapun, masalah ini dapat diatasi dengan menghantar 
surat dan notis terlebih dahulu kepada mereka. 

Secara keseluruhannya, diharapkan dengan adanya idea-idea dan cadangan­
cadangan yang telah dikemukakan oleh pelatih, ia dapat membantu syarikat 
dalam menyelesaikan masalah dan melicinkan lagi proses-proses dalam 
syarikat. 
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